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요  약  본 연구는 IPTV 서비스 사용자의 만족과 지속이용의도 형성에 중요한 영향을 미칠 것으로 예상되는 요인을 
파악해 보는 것을 주목적으로 하였다. 연구목적의 효과적인 달성을 위하여 관련 문헌에 관한 고찰결과를 토대로 연구
모델과 가설을 수립하였다. IPTV 서비스 이용경험자 310명을 대상으로 수집된 자료를 이용하여 공분산 구조모델 분
석을 통한 연구가설 검정을 수행하였다. 본 연구의 실증분석 결과를 요약해 보면 다음과 같다. 첫째, IPTV 이용자의 
인지된 즐거움은 만족과 지속 이용의도에 긍정적인 영향을 미치는 반면 인지된 유용성에는 별다른 영향을 미치지 못
하는 것으로 나타났다. 둘째, 지각된 사용용이성은 지각된 유용성에 긍정적인 영향을 미치는 반면 만족에는 별다른 
영향을 미치지 못하는 것으로 밝혀졌다. 셋째, 기대 일치는 지각된 유용성 및 만족에 모두 긍정적인 영향을 미치는 
것으로 나타났다. 마지막으로 지각된 유용성, 만족, 그리고 지속 이용의도 간에는 모두 긍정적인 관계성이 존재하는 
것으로 밝혀졌다. 이상의 가설검정 결과를 토대로 연구의 시사점과 향후 연구방향을 제시하였다.

주제어 : IPTV 서비스, 정보기술 수용 후 모델, 만족, 지속이용의도

Abstract  The purpose of this study is to identify the influecing factors on the user's satisfaction and continued 
usage intention in IPTV services. For this purpose, a research model and hypotheses are developed based on the 
relevant literature reviews. Data have been collected from 310 users who have used IPTV and the research 
hypotheses were tested by covariance structural model analysis. The results of this empirical study are 
summarized as follows. First, perceived enjoyment was confirmed to have a positive effect on user's satisfaction 
and continued usage intention, however, we found no evidence of a statistically significant relationship between 
perceived enjoyment and perceived usefulness. Second, perceived ease of use was found to positve influence 
perceived usefulness, however, we found no evidence of a statistically significant influece on user's satisfaction. 
Third, confirmation was found to positively influence satisfaction and continued usage intention. Fourth, 
perceived usefulness had a positive influence on continued usage intention, and both perceived usefulness and 
satisfaction had a positive influence on continued usage intention. Based on these findings, we suggested the 
implications and further research directions.

Key Words : IPTV Services, Post Adoption Model, Satisfaction, Continued Usage Intention
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1. 서론

최근 정보통신기술이 급속하게 발전하고 디지털화 추

세가 진전되면서 기존에는 독립적으로 존재하던 다양한 

산업과 기술이 융합되는 디지털 컨버전스(digital 

convergence)가 확산되고 있다[9]. 그 중에서도 특히 정

보기술과 방송미디어, 그리고 관련 콘텐츠 등 다양한 산

업 간의 활발한 컨버전스를 통해 차세대 방송매체로서 

높은 관심을 받고 있는 IPTV(Internet Protocol TV)는 
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디지털 컨버전스 서비스의 대표적인 형태로 볼 수 있다. 

IPTV는 인터넷 기반의 기술적 배경을 가지고, 다양한 통

신 및 부가서비스와 결합하여 보다 높은 수준의 융합서

비스를 소비자들에게 제공할 수 있을 것으로 전망된다. 

그동안 IPTV는 기존 유선방송의 보조적 수단 혹은 확장

형 매체로서 주변미디어로 인식되어 왔으나 최근에는 중

심미디어로서 그 영향력이나 사용자의 양적 확대에 있어 

급속한 성장이 이루어지고 있다.

IPTV는 인터넷망과 셋톱박스를 이용하여 기존의 

채널 방송과 미디어 콘텐츠, 게임, 홈뱅킹 등 다양한 

부가서비스를 제공하는 IT융합서비스이다. IPTV는 

세계적으로 2003년부터 상용화되기 시작하여 이용자가 

급속하게 증가하고 있는 추세인데, 국내에서도 2006년 

7월 국내 통신 3사가 주문형 비디오(VOD) 서비스 

중심의 IPTV 서비스를 시작하였으며, 2008년 11월부터는 

KT에 의해 실시간 지상파 방송서비스가 포함된 IPTV 

서비스를 처음으로 상용화 되었다[4]. 2012년 4월 발표된 

한국디지털미디어산업협회의 조사 자료에 따르면, 국내 

IPTV 3사인 KT의 ‘올레 TV’와 SK브로드밴드의 'B 

TV', LG유플러스의 ‘U+TV’의 실시간 가입자 수가 

500만 3,961명으로 집계되었다. 이처럼 IPTV 시장은 

양적인 측면에서 급속한 성장을 보이고 있으며, 통신 및 

방송 관련 업계의 높은 관심이 집중되고 있는 분야이다. 

이러한 양적 성장에 비해 IPTV 사용자가 인식하는 

서비스 만족도의 수준은 서비스 이용요금, 수신 시스템, 

시스템 구성 등에 걸쳐 5점 만점을 기준으로 평균 

3.14점으로 나타나 전반적으로 높지 않은 것으로 

조사되었다[11].

IPTV 서비스가 아직은 시장 형성 초기단계에 

해당하지만, 방송과 통신의 융합에 따른 시장 활성화의 

가능성으로 인해 국내뿐만 아니라 해외 주요국에서도 

경쟁적으로 IPTV를 도입하고 있다[6]. 기존 관련 

선행연구들을 살펴보면, 언론방송 및 정보기술 분야에서 

새로운 형태의 미디어로서 IPTV 사용자의 초기 수용과 

관련된 주제([1][4][6][7])나 국내외 전망 및 사례 

분석([5][10][13])이 주를 이루어 왔다. 향후 IPTV는 시장 

규모뿐만 아니라 관련 산업계에 미치는 영향 또한 

지대할 것으로 전망됨에 따라 해당 서비스 성장의 

원동력인 사용자 측면에서 효과적인 서비스 제공방안과 

사용자의 만족도 제고 및 지속적인 유지와 관련된 

연구가 매우 중요하게 인식된다. 

이러한 배경 하에서, 본 연구에서는 IPTV를 대상으로 

서비스 사용자의 관점에서 만족 및 지속사용의도 형성에 

영향을 미치는 요인을 실증적으로 파악해 보고, 이를 

토대로 향후 IPTV 서비스가 기존 유선방송을 대체하는 

주요 IT융합 서비스로서 정착이 될 수 있도록 하는 

전략적 방안을 개발해 보고자 한다. 이를 위해 IPTV 

서비스 및 관련 선행문헌들에 대한 종합적 검토 결과를 

토대로 연구모델 및 가설을 구축하고, 실세 서비스 이용 

경험자들을 대상으로 설문조사 수행 및 분석을 실시해 

보고자 한다. 이를 토대로 관련 분야 연구자는 물론 

산업계 실무자들에게 유용한 시사점을 제공해 보고자 

한다.

2. 이론적 배경

2.1 IPTV의 개념 및 특징

IPTV란 초고속 인터넷 통신망을 통해 방송서비스를 

제공하는 것을 말하며, 시청자가 원하는 시간에 원하는 

프로그램을 볼 수 있고, TV를 통해 상품 구입, 정보검색, 

이메일 확인 등 다양한 부가서비스를 이용할 수 있는 IT

융합서비스를 말한다[5]. 그리고 방송통신위원회에서는 

IPTV에 대하여 일정 수준의 품질(QoS: Quality of 

Service)이 보장된 네트워크에서 양방향 IP방식을 통해 

TV 혹은 유사한 단말기에 실시간 방송 프로그램, VOD, 

데이터방송, 전자상거래 등을 제공하는 멀티미디어 서비

스로 규정하였다. 이상의 정의를 종합해 보면, IPTV는 

기존의 TV수상기를 통한 전통적인 방송의 개념을 인터

넷 공간으로 옮겨놓은 양방향 통신서비스의 형태로 볼 

수 있다.

기존에 존재하는 IPTV의 유사서비스는 Web TV, TV 

포털, 디지털케이블 TV 등이 있는데, IPTV는 비디오 등

의 방송 콘텐츠를 제공한다는 점에서 케이블 방송이나 

위성방송과 큰 차이가 없지만, 보고 싶은 시간에 원하는 

TV 프로그램을 선택하여 볼 수 있는 양방향성을 가졌다

는 점이 두드러진 특징이다[4]. 기존의 유사서비스 및 기

술과 비교하여 IPTV가 가지는 특징을 보다 구체적으로 

살펴보면, 다음과 같이 사업자, 서비스, 품질, 단말기 등

을 기준으로 살펴볼 수 있다. IPTV가 유사서비스와 비교

하여 가지는 큰 차이점은 실시간 방송의 필수 포함 여부 

및 기존 방송 네트워크의 하이브리드 결합 인정 여부, 그
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리고 네트워크를 시스템품질(QoS)이 보장되는 사설망

(private network)으로 한정짓느냐 혹은 공중망(public 

network)을 허용하느냐의 여부에 있다고 할 수 있다[13].

한편, IPTV의 주요 특징으로서 김승호 외 2인[4]의 연

구에서는 다채널, 고화질, 양방향성, 융합성 등을 들고 있

으며, 유승엽[12]에서는 양방향 서비스, 개인화 서비스, 

전화․인터넷․방송서비스의 번들 서비스 등을 들었다.

<표 1> IPTV와 유사 서비스 간 특징 비교

구 분 IPTV Web TV TV 포털
디지털케이블 

TV

주요 

사업자

KT, 

SK브로드밴드 

LG유플러스

(통신업체)

곰TV, 

판도라TV 

YouTube 등

(전문포털)

365℃, acTVila

Sony, Apple 등

(가전사)

CJ헬로비젼, C&M 

등

서비스

Walled Garden

방송 및 콘텐츠 

조달

인터넷 콘텐츠

동영상+TV방송

인터넷 콘텐츠

VOD

실시간 방송 채널

VOD 강화

품질 QoS 보장 Best effort Best effort
방송 품질 보장

채널 전환 장점

네트

워크

IP based Private/ 

FTTH xDSL

Unicast+Multicast

IP based 

Public/FTTH 

xDSL

Unicast, P2P

IP based Public 

Unicast

RF based

(+IP(VOD)) HFC

Broadcast+Unicast

단말기 TV+STB PC TV+STB TV(+STB)

특징

유선사업자 중심

케이블 경쟁수단

기존 포털사 제휴

TV전문포털

틈새시장 공략

가전사 테스트 

베드 역할

홈미디어 

주력세력

유선사의 IPTV 

대응으로 케이블의 

디지털화 진행

향후 

전략

방송 및 콘텐츠 

조달

부가서비스 강화

방송서비스 

강화

동영상 틈새 

시장

국내시장 실패

해외시장 정체

디지털 전환 유도

부가서비스 개발

 자료원 : 이경남[13] 일부 수정인용

2.2  정보기술 수용 후 모델(PAM)

기존의 정보기술 분야에서는 정보기술 도입 성공여부

를 측정하기 위하여 사용자가 해당 정보기술을 얼마나 

신속하게 수용하고 사용하는가에 많은 관심을 가져왔다. 

이에 따라 많은 연구들이 정보기술에 대한 사용자의 수

용 태도와 이의 영향요인 도출을 위한 다양한 형태의 연

구들이 수행되어 왔고, 그 결과로 많은 이론들이 개발되

었다. 하지만 정보기술 도입의 실질적인 성공은 사용자

가 정보기술을 얼마나 빨리 수용하느냐 보다는 해당 정

보기술을 얼마나 지속적이고 활발하게 사용하느냐가 더 

중요한 성공요소가 된다[17].

이러한 기존 연구의 한계점을 극복하기 위하여 

Bhattacherjee[16]는 기존의 서비스마케팅 분야에서 개

발된 기대충족이론(ECT, Expectation-Confirmation 

Theory)과 정보기술 분야의 기술수용모델(TAM, 

Technology Acceptance Model)에 이론적 토대를 두고, 

정보기술 및 시스템 사용자의 수용 후 행동을 체계적으

로 파악하기 위하여 정보기술 수용 후 모델(PAM, Post 

Acceptance Model)을 개발하여 제안하였다. 이는 기존 

TAM이 주로 초기 정보기술 수용 및 채택 메커니즘에 연

구의 초점을 둔 반면 장기간의 정보기술 이용 및 지속사

용행동을 위한 의도 형성에 대해서는 설명이 어려운 점

을 지적하면서, 이를 보완하기 위해 실제 정보기술 사용 

경험을 토대로 형성한 인식에 근거한 사용자의 태도나 

미래 의도를 설명하기 위한 ECT의 관점을 보완하여 개

발된 모델이 바로 PAM인 것이다.

정보기술 수용 후 모델(PAM)은 아래 그림과 같이 사

용자가 정보기술 및 시스템을 사용해 본 경험을 토대로 

형성하게 되는 인식도를 기대충족도(confirmation), 인지

된 유용성(perceived usefulness), 만족(satisfaction), 정

보시스템 지속사용의도(IS continuance intention) 등 네 

가지로 구체화하고, 이들 각 요인간의 상호 영향관계를 

실증적으로 살펴볼 수 있는 이론적 틀(framework)이다.

Bhattacherjee[16]가 정보기술 수용 후 모델을 제안한 

후, 다수의 연구에 의해 정보기술 사용자의 수용 후 행동 

및 영향요인을 설명할 수 있는 유용한 이론으로 활용되

어 왔다. Thong et al.[31]은 모바일 인터넷 서비스를 대

상으로 정보기술의 지속적 사용의도와 사용자의 수용 후 

믿음 간의 관계에 관한 연구를 수행하였다. 제안된 연구

모델에 대한 실증분석 수행 결과, 연구모델 내의 모든 요

인간 관계에서 유의한 정(+)의 효과를 가지는 것으로 확

인되었다. 이 외에도 Chea & Luo[17], Lin et al.[25], Kim 

& Malhotra[22], Lippert & Forman[26] 등 PAM에 이론

적 토대를 둔 다수의 연구들이 수행되었으며, 정보기술 

사용자의 수용 후 행동과 그 영향요인 분석에 있어 타당

성과 유용성이 확인되어 왔다. 

3. 실증연구 설계

3.1 연구모델 수립

앞서 살펴본 바와 같이, IPTV를 대상으로 이용자의 

초기 수용현상에 관심을 둔 연구는 이미 많은 연구자에 

의해 진행된 상태이지만, 서비스 이용자의 수용 후 

행동을 주제로 한 연구는 상대적으로 미흡한 것이 
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사실이다. IPTV 서비스가 가입자 수 등과 같은 양적인 

측면에서는 상당부분 도입이 이루어진 상황이지만, 

실질적인 서비스 이용이나 서비스 공급자의 수익창출이 

본격적으로 이루어지고 있지 못한 현 시점에서 향후 

IPTV 서비스의 안정적인 정착 및 서비스 공급자의 

수익창출을 위해서는 서비스 이용자의 실질적인 활용에 

초점을 둔 연구가 매우 중요하게 인식된다. 

이에 본 연구에서는 앞서 살펴본 IPTV의 개념 및 

특징, 기대충족이론, 그리고 관련 선행문헌들에 대한 

검토결과를 종합하여 IPTV 서비스 이용자의 지속 

사용의도에 영향을 미치는 요인들을 추출하였고, 이들 

각 요인들 간의 상호 영향관계에 관한 연구모델을 다음 

[그림 1]과 같이 수립하였다.

[그림 1] 연구모형

3.2 연구가설 설정

IPTV와 같은 방송매체의 경우, 이용자가 지각하게 

되는 유용성이나 만족의 정도는 콘텐츠 및 프로그램이 

전달하는 즐거움이나 재미와 같은 매체 자체의 내재적 

동기에 의해서도 높은 영향을 받게 된다[32]. Chen et 

al.[18]은 인지된 즐거움이 시스템 사용자의 사용동기를 

높이는 중요한 요인임을 확인하였고, Moon & 

Kim[28]의 연구에서도 인지된 즐거움은 월드와이드웹의 

이용과정에서 상호작용 정도에 초점을 맞춘 개념으로서, 

개인의 해당 정보기술 채택과 사용인식에 긍정적인 

영향을 미치게 됨을 밝혔다. 한편, Li et al.[24]는 그들의 

연구에서 인지된 즐거움이 인스턴트 메시징 서비스 

이용자의 수용과 지속사용의도에 긍정적인 영향을 

미친다는 것을 실증적으로 밝혔으며, Lin et al.[25]과 

Thong et al.[31]에서도 웹 포털과 정보기술을 대상으로 

수행한 지속사용의도 영향요인과 관련된 연구에서 

인지된 즐거움을 중요한 특성요인으로 포함하여 

실증연구를 수행하였다. 

이상과 같은 선행연구 결과를 토대로 IPTV 이용자의 

인지된 즐거움과 인지된 유용성, 만족, 지속사용의도 

간의 관계에 관하여 다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

H1 : IPTV 이용자의 인지된 즐거움은 인지된 유용성에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2 : IPTV 이용자의 인지된 즐거움은 만족에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

H3 : IPTV 이용자의 인지된 즐거움은 지속사용의도

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

인지된 용이성은 사용자가 특정 정보기술 및 시스템의 

사용법을 배우는데 있어 육체적․정신적 노력이 적게 들 

것이라고 믿는 정도를 의미한다[18]. Chen et al.[18]의 

연구에서는 전자상거래 환경에서 인지된 용이성이 

이용의도 형성에 강한 영향을 미친다고 제시하였다. 

Lippert and Forman[26]은 정보기술의 수용 후 행동에 

중요한 영향을 미치는 영향요인으로 인지된 용이성을 

포함하였고, 실증분석 결과 인지된 용이성과 인지된 

유용성 간에는 긍정적인 영향관계가 존재하는 것으로 

밝혀졌다. 또한 IPTV 서비스를 대상으로 한 한준형과 

문태수[15], 박영근 외 2인[8] 등의 연구에서도 인지된 

용이성은 유용성 지각수준과 사용자의 긍정적인 태도 

형성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다.

이를 토대로 본 연구에서는 IPTV의 인지된 용이성이 

인지된 유용성 및 만족에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 

판단하여 다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

H4 : IPTV 이용자의 인지된 용이성은 인지된 유용성에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H5 : IPTV 이용자의 인지된 용이성은 만족에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

Bhattacherjee[16]는 정보시스템 분야에서 최초로 

ECM과 TAM을 결합한 모델을 토대로 정보기술 이용자의 

수용 후 행동에 관한 실증적 분석을 시도하였는데, 제안된 

모델에서는 정보기술 이용자의 수용 후 행동을 분석하기 

위한 주요 특성요인으로서 기대충족도, 인지된 유용성, 

만족, 지속사용의도 등 네 가지를 포함하였다. 본 

모델에서는 정보기술 서비스 이용을 통해 기대한 바가 

양호하게 충족된 경우 유용성과 만족을 보다 높이 

인지하게 되며, 높은 만족과 유용성을 지각한 이용자는 
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향후 해당 정보기술 서비스를 지속적으로 이용하게 

된다는 것이다[17][31]. 이들 인지적 특성요인 간의 

영향관계는 IPTV 서비스 분야에서도 김승시 외 2인[2], 

한준형과 문태수[15], 정경희 외 3인[14] 등과 같은 

연구에 의해 일부 밝혀진 바 있다. 

본 연구에서는 이상에서 살펴본 선행연구들의 결과를 

토대로 기대충족도, 인지된 유용성, 만족, 지속사용의도 

간의 관계에 관하여 다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

H6 : IPTV 이용자의 기대충족도는 인지된 유용성에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H7 : IPTV 이용자의 기대충족도는 만족에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

H8 : IPTV 이용자의 인지된 유용성은 만족에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

H9 : IPTV 이용자의 인지된 유용성은 지속 사용의도에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H10 : IPTV 이용자의 만족은 지속사용의도에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

3.3 연구변수의 조작적 정의

본 연구에서는 IPTV 서비스 이용자의 수용 후 행동과 

지속사용의도 영향요인을 살펴보기 위한 본 연구모델에 

도입된 각 연구변수의 조작적 정의 및 출처를 정리해 

보면, 다음 <표 2>와 같다. 연구모델에 포함된 각 변수는 

기존 관련문헌에서 신뢰성과 타당성이 입증된 지표들을 

종합하여 이를 IPTV 환경에 맞도록 일부 수정보완하여 

활용하였다. 

<표 2> 연구변수의 조작적 정의

구분 조작적 정의 출처

인지된 

즐거움

IPTV 서비스 이용하면서 사용자가 

인지하게 되는 즐거움․재미 정도

Moon and Kim[28]

Van der Heijden[32]

인지된 

용이성

IPTV 서비스의 이용방법을 배우는

데 있어 육체적․정신적 노력이 적

게 들 것이라고 믿는 정도

Lippert and Forman[26]

Kim and Malhotra[22]

기대

충족도

IPTV 서비스를 이용해 본 경험을 토

대로 볼 때, 사전에 가졌던 기대가 충

족된 정도

Bhattacherjee[16]

Chea & Luo[17]

인지된 

유용성

IPTV 서비스를 이용하는 것이 전반

적으로 자신에게 유용하다고 믿는 

정도

Bhattacherjee[16]

Thong et al.[31]

만족
IPTV 서비스 이용 후 사용자가 인지

하는 전반적인 만족도

Oliver[30]

Bhattacherjee[16]

지속이

용의도

향후 IPTV 서비스를 지속적으로 이

용하고자 하는 의지 정도

Bhattacherjee[16]

Thong et al.[31]

4. 실증분석 및 결과 논의

4.1 조사방법 및 표본의 일반적 특성

IPTV 이용자의 수용 후 행동 영향요인을 살펴보기 위

한 본 연구의 목적을 효과적으로 달성하기 위하여 IPTV 

서비스를 이용해 본 경험이 있는 개인들을 대상으로 설

문조사를 실시하였다. IPTV 서비스 이용 경험자 380명

을 대상으로 수행한 2011년 5월에 실시한 설문조사 결과, 

총 326명이 응답하였고(응답률 : 85.8%), 이 중 결측값

(missing value)이 하나라도 포함되었거나 심한 중심화 

경향을 보이는 등 불성실한 자료 16개를 제외한 총 310개

의 자료를 실제 통계처리에 활용하였다. 설문결과 수집

된 표본자료의 일반적 특성을 요약․정리해 보면 <표 

3>과 같다.  

<표 3> 표본의 일반적 특성

구 분 빈도(명) 비율(%)

성별
남자 171 55.2

여자 139 44.8

연령

19-24세 78 25.2

25-29세 101 32.6

30-34세 62 20.0

35-40세 47 15.2

41세 이상 22 7.1

직업

대학(원)생 149 48.1

일반 사무직 81 26.1

전문직 38 12.2

자영업 25 8.1

기타 17 5.5

이용기간

6개월 미만 23 7.4

6개월-1년 미만 58 18.7

1-2년 미만 145 46.8

2-4년 미만 63 20.3

4년 이상 21 6.8

합계 310 100.0

4.2 측정모델 분석

본 연구에서는 제안된 연구모델 및 가설의 효과적인 

검정을 위하여 측정모델(measurement model)과 구조모

델(structural model)을 순차적으로 분석해 나가는 과정

을 거치는 2단계 접근방법을 활용하였다.

먼저 연구모델에 포함된 각 연구단위에 대한 측정항

목들의 타당성 충족 여부를 검토해 보기 위하여 연구모

델에 포함된 모든 측정항목을 한꺼번에 투입하여 측정모

델 분석을 실시하였다. 측정모델 분석 수행결과는 다음 

<표 4>와 같다.
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<표 4> 측정모델 분석 결과

구성개념 항목
요인

적재치

표준

오차
t값 Cronbach's α

인지된

즐거움

PP1 0.834 - -

0.847
PP2 0.715 0.071 15.684

PP3 0.684 0.056 14.955

PP4 0.765 0.068 17.581

인지된

용이성

PEU1 0.695 - -

0.799
PEU2 0.755 0.049 16.014

PEU3 0.817 0.032 21.465

PEU4 0.654 0.058 14.267

기대

충족도

CON1 0.826 - -

0.762CON2 0.794 0.062 18.692

CON3 0.709 0.038 17.487

인지된

유용성

PU1 0.726 - -

0.856
PU2 0.829 0.071 20.157

PU3 0.888 0.068 23.610

PU4 0.759 0.022 19.458

만족

SAT1 0.902 - -

0.887SAT2 0.816 0.036 24.915

SAT3 0.885 0.028 28.614

지속이용

의도

CUI1 0.715 - -

0.802
CUI2 0.882 0.044 22.868

CUI3 0.691 0.027 17.511

CUI4 0.688 0.034 16.854

적합도

지수

=384.21, df=284, χ2/df=1.353, p=0.008, GFI=0.939, 

RMR=0.047, AGFI=0.908, NFI=0.935, CFI=0.951

측정모델 분석 결과를 살펴보면, 에 대한 p값이 권

장수용기준에 다소 못 미치기는 하지만, GFI=0.939, 

AGFI=0.908, RMR=0.047, NFI=0.935, CFI=0.951 등으로 

나타나 대부분의 적합도지수가 권장수용기준을 상회하

고 있는 것으로 나타났다. 특히 /df 값이 1.353으로 나

타나 최적치인 1-2 범위에 위치하고 있음을 볼 수 있다. 

이를 토대로 볼 때, 측정모델은 전반적으로 만족할 만한 

수준을 확보한 것으로 확인할 수 있다. 또한 각 구성개념

에 대한 측정항목의 요인적재치 값에서도 모두 통계적으

로 유의한 값(p<0.01)으로 나타나 수렴타당성을 확인할 

수 있다. 한편 Cronbach's α 값을 통해 각 요인별 신뢰성 

충족여부를 검토해 본 결과, 각 구성개념별 측정항목의 

신뢰도 계수가 모두 0.7을 상회하는 값으로 나타나 각 요

인은 내적일관성이 양호한 것으로 확인되었다[29].

4.3 구조모델 분석

앞서 실시한 측정모델 분석 결과를 토대로 IPTV 서비

스 이용자의 지속이용의도 영향요인에 관한 가설검정을 

위하여 공분산구조모델(covariance structural model) 분

석을 실시하였다. 공분산구조모델은 각 경로의 추정치들

이 실제의 값과 차이가 없이 제대로 된 값을 가지며 이를 

반영하고 있는지를 살펴보기 위하여 모델의 적합도를 우

선 평가한다. 

본 연구에서 제안한 구조모델의 적합도 검사를 실시

한 결과, 다음 <표 5>와 같은 결과가 나타났다.

<표 5> 구조모델의 적합도 검정 결과

구분
절대적합지수

(p,df)  /df GFI RMR RMESA

권고

수용기준
- ≤2.0 ≥0.9 ≤0.05 ≤0.08

분석결과
497.866

(.000,359)
1.387 0.944 0.044 0.035

구분
증분적합지수 간명적합지수

AGFI NFI CFI PGFI PNFI

권고

수용기준
≥0.8 ≥0.9 ≥0.9 ≥0.6 ≥0.6

분석결과 0.911 0.948 0.975 0.697 0.775

제안된 연구모델에 대한 적합도 검사를 실시한 결과, 

/df 값이 1.387로서 권장수용기준인 2이하의 조건을 양

호하게 충족시키고 있고, 기타 적합도 지수가 GFI=0.944, 

AGFI=0.911, RMR=0.044, RMSEA=0.035, NFI=0.948, 

CFI=0.975, PGFI=0.697, PNFI=0.775 등으로 일반적으로 

권장되는 수용기준을 모두 만족시키고 있는 것으로 나타

나 구조모델의 전반적인 설명력은 양호한 것으로 판단할 

수 있다.

이상의 구조모델 적합도 검정 결과를 토대로 본 연구

에서 제안된 연구모델은 적합하다고 판단할 수 있으므로 

공분산구조모델 분석을 통해 연구가설 검정을 실시하였

는데, 그 결과는 다음 <표 6>과 같다.

<표 6> 가설검정 결과

가설 가설경로
표준

경로계수
t값

채택

여부

H1 인지된 즐거움 → 인지된 유용성 0.027 0.429 ×

H2 인지된 즐거움 → 만족 0.241 4.587** ○

H3 인지된 즐거움 → 지속이용의도 0.208 4.207** ○

H4 인지된 용이성 → 인지된 유용성 0.175 2.142* ○

H5 인지된 용이성 → 만족 0.101 1.411 ×

H6 기대일치 → 인지된 유용성 0.165 2.251* ○

H7 기대일치 → 만족 0.384 6.152** ○

H8 인지된 유용성 → 만족 0.185 2.467* ○

H9 인지된 유용성 → 지속이용의도 0.314 5.089** ○

H10 만족 → 지속이용의도 0.427 8.457** ○

주) *: p<0.05, **: p<0.01

첫째, IPTV 서비스 이용자가 서비스 이용경험을 토대

로 인식하는 즐거움 정도가 지각된 유용성, 만족, 지속이
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용의도에 미치는 영향에 관한 연구가설(H1-H3) 검정 결

과, 인지된 즐거움은 만족과 지속 이용의도에는 긍정적

인 영향을 미치는 반면 인지된 유용성에는 별다른 영향

을 미치지 못하는 것으로 밝혀졌다.

이상의 가설검정 결과를 토대로 본다면, IPTV 이용자

가 서비스 이용경험을 토대로 즐거움과 유쾌함을 인지하

게 되면 만족 정도 및 해당 서비스를 지속적으로 이용하

고자 하는 의도 또한 높아지게 됨을 확인할 수 있다. 하

지만 IPTV 서비스의 지각된 즐거움의 경우, 이용자의 유

용성 지각에는 별다른 영향을 미치지 못하는 것으로 밝

혀졌다. 즉, 기존의 Van der Heijden[32], Kivetz & 

Strahilevitz[23], Dhar & Wertenbroch[20] 등의 주장과 

같이 IPTV와 같은 쾌락적 정보시스템(hedonic 

information system)인 IPTV 이용자는 외재적 동기보다

는 내재적 동기를 보다 중시함으로써, 서비스 이용과정

에서 즐거움이나 재미를 높게 인지하게 되면 높은 만족

수준을 형성하나, 이를 토대로 자신의 업무나 어떤 특정

한 목적에 유용하다는 인식을 하지는 않음을 의미하는 

결과이다.

둘째, IPTV 서비스의 인지된 용이성이 인지된 유용성

과 만족도에 미치는 영향관계에 관한 연구가설(H4-H5)

의 검정 결과, 지각된 사용용이성은 지각된 유용성에는 

긍정적인 영향을 미치는 반면 만족에는 별다른 영향을 

미치지 못하는 것으로 나타났다. 

IPTV 이용자가 지각하는 용이성 정도가 인지된 유용

성 및 만족에 미치는 영향관계에 관한 가설검정 결과를 

살펴보면, IPTV 서비스 이용자는 해당 서비스의 실제 사

용이 쉽다고 생각하면 유용성에 대한 지각수준이 높아지

게 되지만, 만족도의 수준에는 별다른 영향을 미치지 못

함을 확인할 수 있다. 이는 기존의 Karahanna et al.[21], 

Loraas & Diaz[27] 등과 같은 선행연구에서 논의한 바와 

같이, 특정 정보기술 및 서비스를 이용해 본 경험을 가진 

기존 이용자의 경우, 이미 사용방법이나 절차 등에 관한 

사전 지식이 상당부분 형성된 상태로 볼 수 있으므로 서

비스의 사용방법의 학습이나 절차가 쉽다고 해서 만족도

가 높아지는 것은 아니라고 해석해 볼 수 있다.

셋째, 이용자가 IPTV 서비스를 이용한 후 인식하는 

기대 충족도가 지각된 유용성과 만족에 미치는 영향에 

관한 연구가설(H6-H7) 검정 결과, 기대 일치는 지각된 

유용성 및 만족에 모두 긍정적인 영향을 미치는 것으로 

밝혀졌다. 이를 토대로 본다면, 이용자가 IPTV를 이용하

기 전 가졌던 사전기대 대비 서비스 이용 후 기대의 충족 

정도가 높을수록 유용성 및 만족의 인식 수준 또한 높아

짐을 확인할 수 있다. 이는 기존 Bhattacherjee[16], 

Lippert & Forman[26] 등과 같은 다수의 선행연구에 의

해서도 지지되는 결과이다.

마지막으로, IPTV 서비스에 대한 이용자의 지각된 유

용성, 만족, 지속이용의도 간의 상호 영향관계에 관한 가

설(H8-H10) 검정 결과, 변수들 간의 각 관계는 상당히 

긍정적인 영향관계를 보이며 채택되었다. 이는 기존의 

Bhattacherjee[16], Chea & Luo[17], Kim & 

Malhotra[22], Lippert & Forman[26] 등 정보기술 사용

자의 후기수용 행동에 관한 다수의 선행연구에서 입증된 

결과이다. 즉, IPTV 이용자가 서비스 이용 결과 유용성

에 대한 지각수준을 높게 인식할수록 만족도 또한 높게 

형성하게 되며, 유용성 및 만족에 대한 지각 수준이 높을

수록 향후 해당 서비스를 지속적으로 이용하고자 하는 

의향 또한 높아지게 됨을 본 연구를 통해 재차 확인할 수 

있었다.

5. 결론

5.1 연구의 시사점

본 연구에서는 현재 상당부분 수용과 확산이 이루어

진 IPTV 서비스를 대상으로 이용자의 서비스 수용 후 지

속적 이용의도 형성에 영향을 미치는 특성요인을 도출하

고, 이들 특성요인 간에 존재하는 구조적인 관계성을 실

증적으로 검정해 보고자 하는 목적으로 수행되었다. 관

련 선행연구에 대한 종합적 검토 결과를 토대로 IPTV 서

비스의 지속적 이용의도 형성에 관한 연구모델을 수립하

였고, 서비스 이용자를 대상으로 연구모델을 검증하였다.

본 연구가 가지는 의의는 다음과 같다.

첫째, 본 연구를 통해 서비스 제공자로 하여금 IPTV 

서비스가 성공적으로 제공되기 위해서는 이용자의 서비

스 수용이나 활용 단계별로 차별화된 서비스 제공전략을 

수립하고, 이를 추진할 필요성이 있음을 제안하였다. 기

존에 다양한 관점으로 수행되어 온 정보기술 수용행동 

관련 선행연구들에서 밝혀진 바와 같이 이용자의 최초 

서비스 수용 시에는 사용용이성이나 유용성의 지각 수준

을 높여 IPTV 서비스를 채택하고자 하는 의향 정도를 높

이는 것이 중요하다. 반면 IPTV 서비스를 이미 경험한 
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사용자에게는 해당 서비스 이용을 통해 즐거움이나 재미

를 인식할 수 있도록 해야 하고, 사전에 형성한 기대와 

실제 서비스 이용 후 인지하게 되는 서비스 수준 간에 일

치성을 높일 수 있도록 하여 보다 높은 유용성과 만족 수

준을 전달하고, 이를 통해 지속적이고 장기적인 서비스 

이용이 이루어질 수 있도록 하는 등 서비스 단계별로 적

절한 전략을 실행하는 것이 중요하다.

둘째, 본 연구는 관련문헌들에 대한 종합적 검토 결과

를 토대로 IPTV 서비스 이용자의 수용 후 행동에 관한 

개념적 연구모델을 구축하고, 이를 서비스 이용 경험자

들을 대상으로 수집한 자료를 활용한 실증분석을 통해 

구체화 시켰다는 점에서 의의를 찾을 수 있다. 기존의 

IPTV 분야의 연구들이 주로 네트워크 기술이나 통신 매

체에 대한 분석, 그리고 서비스 이용자의 최초 수용행동

에 주로 관심을 두었던 반면 실제로 서비스의 성공여부

를 평가하는데 중요한 지속적 사용, 즉 수용 후 행동이나 

이의 영향요인에 대한 심도 깊은 연구는 다소 부족했던 

것이 사실이다. 이에 본 연구는 IPTV 서비스 이용자의 

지속이용의도 형성에 관한 연구모델의 수립과 이에 대한 

실증적 분석을 통해 향후 IPTV 분야에서 폭넓은 관점의 

연구가 이루어질 수 있는 이론적 토대를 마련하였다.

5.2 연구의 한계점 및 향후 연구방향

본 연구는 이상에서 언급한 바와 같이 학문적이고 실

무적인 차원의 의의를 가지고 있음에도 불구하고, 다음

과 같은 한계점이 존재한다.

첫째, 본 연구에서는 횡단적 접근방법을 통해 IPTV 

서비스 이용자의 지속 이용의도 영향요인에 관한 검정을 

수행하였는데, 실제 개인의 인식 특성을 보다 정확히 측

정하기 위해서는 일정기간을 두고 인식변화를 측정하는 

종단적 방식을 활용할 필요가 있다. 따라서 향후 연구에

서는 IPTV 서비스 이용자의 서비스 이용기간에 따른 행

태나 인식변화 측정을 위하여 종단적 접근방식을 활용해 

볼 필요가 있을 것이다.

둘째, 본 연구에서 제안된 연구모델에 포함된 특성요

인에 대한 추가적인 보완을 통해 연구모델을 정교화 할 

필요성이 제기된다. 본 연구는 IPTV 서비스에 대한 수용 

후 행동 및 그 영향요인에 관하여 충분한 학문적 연구가 

축적되지 않은 시점에서 연구를 시도하다보니 일부 중요

한 특성요인이 연구모델에 포함되지 않았을 가능성이 존

재한다. 따라서 향후 연구에서는 관련 문헌에 대한 보다 

폭넓은 고찰을 통해 IPTV 서비스 이용자의 지속이용의

도 형성에 영향을 미칠 것으로 예상되는 추가적 요인을 

탐색․발굴하여 다양한 관점의 실증분석을 시도해 볼 필

요성이 제기된다.
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